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Abstract. This motivation from research are consumer complaints regarding Quality of Service and Price. The 
research aim is to describe the Quality of Service and Price impact on Satisfaction of Customer at Satiga Coffee 
& Resto, Padang City. The population for this research is peoples who have made purchases at Satiga Coffee & 
Resto, Padang City with a all sample of 330 consumers using techniques of purposive sampling. The technique 
for collection of data uses a questionnaire through a scale of Likert which has been passed validity and reliability 
test through SPSS version 26.00. The research results are Service Quality with a respondent achievement rate of 
75.2%, Price with an achievement rate from respondent is 74% and Customer Satisfaction with an achievement 
rate from respondent is 74.8%. The Service Quality (X1) and Price (X2) contribution to Customer Satisfaction 
(Y) is 61.2% when the remaining 38.8% is influenced by other factors 
 
Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction. 
 
Abstrak. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh keluhan konsumen terhadap  Service Quality dan Price. Tujuan 
dilaksanakannya penelitian ini yakni mendeskripsikan pengaruh dari Service Quality dan Price pada Customer 
Satisfaction pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Populasi pada penelitian ini yakni konsumen yang 
mempunyai pengalaman melaksanakan pembelian di Satiga Coffee & Resto Kota Padang melalui keseluruhan 
sampel 330 pelanggan melalui teknik purposive sampling. Teknik dalam meraih data yakni lewat kuesioner 
dengan memanfaatkan skala likert yang telah teruji validitas dan kereliabelannya melalui SPSS versi 26.00. Hasil 
dari penelitian ini yaitu Service Quality dengan tingkat capaian responden 75.2%, Price yang perolehan capaian 
respondennya 74% dan Customer Satisfaction yang perolehannya capaian responden yakni 74,8%. Kontribusi 
Service Quality (X1) dan Price (X2) terhadap Customer Satisfaction (Y) bernilai 61,2% namun sisanya 38,8% 
memperoleh pengaruh dari faktor-faktor lainnya. 
 
Kata kunci: Service Quality, Price, Customer Satisfaction.. 

 

LATAR BELAKANG 

Industri pariwisata yang mengalami perkembangan dengan optimal akan menjadi 

pendorong pertumbuhan sektor bisnis lainnya, contohnya pada sektor bisnis makanan dan 

minuman. Hal ini membuat bisnis usaha di bidang kuliner melaju dengan pesat, dapat dilihat 

dari banyaknya pengusaha yang menggeluti bisnis usaha seperti restoran, coffee shop dan café. 

Atmodjo (2005) mengungkapkan restoran ialah sebuah lokasi atau bangunan yang diatur 

dengan komersil dan memberikan pelayanan yang baik terhadap setiap pelanggan dengan 

menyediakan makanan dan minuman. Sumatera barat meruapakan satu diantara provinsi di 
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indonesia yang banyak bermunculan café dan restoran dengan  keunikan, beraneka ragam 

makanan dan minuman yang disuguhkan kepada konsumen untuk menarik  minat berkunjung.  

Keberhasilan menjalankan usaha dengan memberikan kualitas pelayanan kepada 

konsumen, sangat di tentukan dari pendekatan yang dilakukan oleh pengelolah restoran agar 

dapat menciptakan kesan yang baik dan menarik kepada konsumen. Dengan demikian 

pengelolah harus melakukan strategi sebagai upaya agar terciptanya customer satisfaction. 

Memahami apa yang dibutuhkan, hal yang diinginkan, dan aspirasi dari pelanggan bisa 

dijadikan sebagai masukan yang penting perannya untuk perusahaan dalam mengembangkan 

cara memasarkan produknya guna meningkatkan rasa puas dari pelanggan (Kotler dan 

Armstrong, 2001). 

Kotler Philip dan Kevin Lane Keller (2007) mengungkapkan Customer satisfaction 

(Rasa kepuasan pelanggan) adalah rasa senang maupun tidak senang yang dirasakan individu 

dimana kedatangannya yakni dari kegiatan membandingkan dari kesannya pada kinerja (hasil) 

sebuah produk dan harapannya, dalam artian lain rasa puas menjadi penilaian sesudah 

memanfaatkan produk yang mana sebagai alternatif yang menjadi pilihan paling tidak 

mencapai atau melampaui apa yang diharapkan. Penelitian dari Hapsari dan Irawan (2023) 

menemukan bahwa service quality dan price menyumbangkan dengan langsung dan terbilang 

besar pada customer satisfaction. 

Hanif Mauludin (2004) mengartikan “service quality adalah hasil kegiatan 

membandingkan apa yang pelanggan harapkan terhadap kinerja pemberian layanan yang 

disajikan.” dengan artian lain terapat dua hal utama yang memberikan pengaruh terhadapnya, 

mencakup atas expected service (keinginan) dan perceived service (yang didapatkan). Hasil 

dari penelitian terdahulu dilaksanakan oleh Osman et.al (2018) dan Isnaini (2018) diraih hasil 

penelitian yakni price memberikan pengaruh dengan langsung pada rasa puas dari pelanggan. 

Amryyanti (2013) mengungkapkan price bisa dimaknai sebagai cara pandang atau menilai dari 

konsumen pada cara sebuah perusahaan dalam penetapan dan memberikan penawaran harga 

produk bisa diterima dan tentunya harus wajar atau logis. Harga atau price  menjadi tolak ukur 

penting dalam melakukan keputusan pembelian oleh konsumen.  

Kota Padang yang merupakan kota di Sumatera Barat menjadi peluang bisnis yang 

banyak dicari oleh para pengusaha kuliner. Satiga Coffee & Resto Kota Padang ikut menambah 

daftar nama tempat baru yang berdiri di Kota Padang yang berlokasi  di Jl. Kampung Batu, 
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Batang Arau, Kecamatan. Padang Selatan. Satiga Coffee & Resto menawarkan konsep café 

dan resto mewah yang menyuguhkan pemandangan pelabuhan muara jembatan siti nurbaya 

dan pantai padang. Berdasarkan pra penelitian dan pengematan melalui google review 

banyaknya konsumen yang ingin berkunjung kembali akan tetapi konsumen masih 

mengeluhkan terkait dengan service quality dan price. Sehingga peneliti ingin menguji terkait 

dengan kualitas pelayanan yang baik supaya bisa menyajikan cita rasa yang optimal pada 

seluruh produk yang ditawarkan, dan harga yang disajikan cocok terhadap kualitas dari produk 

yang bisa diterima oleh customer. Oleh karena itu pentingnya dilakukan penelitian tentang 

pengaruh dari service quality dan price pada customer satisfaction. 

 

KAJIAN TEORITIS 

Customer satisfaction merupakan evaluasi atau penilaian seseorang yang terdiri dari rasa 

senang maupun tidak senang yang timbul sesudah kegiatan membandingkan hasil yang 

didapatkan terhadap apa yang diinginkan dari barang atau jasa yang dipakai. Kotler dan Keller 

(2007) mengungkapkan customer satisfaction ialah rasa suka maupun tidak suka dari individu 

yang timbuh sesudah melakukan perbandingan dari kinerja (hasil) sebuah produk yang 

diinginkan pada kinerja (hasil) yang didapatkan. Apabila kinerja tidak melampui apa yang 

diharapkan, kepuasan tidak didapatkan oleh pelanggan. Namun apabila kinerja melampaui apa 

yang diinginkan, pelanggan akan meraih kepuasan. Apabila kinerja semakin melampaui apa 

yang diinginkan, pelanggan sangat akan meraih kepuasan. Menurut Tjiptono (2015) indikator 

customer satisfaction yakni mencakup atas: 1) Kesesuaian harapan, 2) Minat melakukan 

kunjungan Kembali, 3) Kesediaan memberikan rekomendasi.  

Service quality adalah cara pandang konsumen pada semua kualitas pemberian layana 

atau kelebihan sebuah barang atau jasa yang menyangkut terhadap tujuan yang ingin dicapai. 

Tjiptono (2008) mengungkapkan service quality ialah upaya memenuhi apa yang dibutuhkan 

konsumen dan kecocokan penyampaiannya dalam memenuhi apa yang pelanggan harapkan. 

Maka, terdapat dua faktor dasar yang memegang peran penting untuk mempengaruhi kualitas 

jasa yang mencakup atas jasa yang diinginkan (expected service) dan jasa yang didapatkan 

(perceived service). Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2013) mengungkapkan bahwa dalam 

mengevaluasi service quality terdapat 5 dimensi indikator  pengukur service quality sebagai 
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berikut: 1) Tangible (Berwujud), 2) Reliability (Keandalan), 3) Responsiveness (Daya 

Tanggap), 4) Assurance (Jaminan), 5) Empathy (Empati). 

Price merupakan nilai maupun uang yang diberikan pembeli untuk menjadi tanda terima 

kasih dari produk yang ditawarkan dalam memberikan kepuasan akan hal yang mereka 

butuhkan dan inginkan, harga menjadi ukuran nilai yang ditukarkan pelanggan ketika mereka 

membeli suatu produk. Kotler dan Armstrong (2008) juga mengungkpkan Price ialah angka 

dari keseluruhan nilai disediakan pelanggan dalam meraih keuntungan dan memakai produk 

atau jasa. Berdasarkan gagasan Kotler dan Keller, (2016) indikator price  sebagi berikut:  1) 

Harga yang terjangkau, 2) Kecocokan harga terhadap kualitas dari Produk, 3) Kecocokan harga 

teradap kebermanfaatannya, 4) Harga cocok terhadap Kemampuan atau Daya Saing Harga 

Kerangka konseptual yang dipakai pada penelitian ini memberikan gambaran mengenai 

hubungan dari variabel bebas dan terikat, dimana variabel terikatnya yakni  customer 

satisfaction (Y), dan variabel bebasnya Service quality (X1), Price (X2).  Berdasarkan 

pembatasan masalah yang telah penulis uraikan diatas, jadi hipotesis penelitian yang akan 

dideskripsikan pada penelitian ini mencakup atas: H1 = Adanya pengaruh yang positif dan 

signifikan dari Service Quality pada Customer Satisfaction. H2 = Adanya pengaruh yang 

positif yang signifikan dari Price  pada Customer Satisfaction. H3 = Adanya pengaruh yang 

positif yang signifikan dari Service Quality dan Price pada Customer Satisfaction.  

 

METODE PENELITIAN 

Menurut Krisbiantorol (2015) Penelitian assosiatif kausal yakni penelitian yang 

tujuannya yakni mengetahui pengaruh dari dua variabel atau lebih banyak variabel. peneliti 

memakai jenis penelitian kuantitatif dengan metode assosiatif kausal disebabkan dengan 

penelitian ini bisa memberikan bukti terhadap teori atau hipotesis mengenai pengaruh dari 

service quality dan price pada customer  satisfaction. Penelitian ini dilaksanakan pada Satiga 

Coffee & Resto Kota Padang, dilakukan pada bulan Februari – Maret 2024. Populasi berupa 

konsumen yang telah melakukan pembelian di Satiga Coffee & Resto Kota Padang dengan 

jumlah 330 Sampel lewat metode penetapan non probability sampling dan teknik purposive 

sampling. Instrumen untuk penelitian yang dipakai pada penelitian ini yakni kuesioner (angket) 

dimana dalam pengukurannya dirancang dengan memakai skala likert yang sudah teruji tingkat 

kevalidan dan kereliabelannya lewat bantuan program SPSS versi 26.00. Tahap untuk 
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mengolah data dilaksanakan kegiatan yang mecakup atas pembuatan rancangan struktur data, 

pembuatan kode, melakukan proses edit dan memasukkan data. Pengolahan dan analisis data 

yang dipakai mencakup atas; 1) Tabulasi Data, 2) Deskripsi Data, dan 3) Pengujian Hipotesis.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Hasil Penelitian  

Temuan penelitian yang didapatkan memuat atas: a) Deskripsi terhadap karakteristik 

responden, b) Deskripsi data variabel bebas dan terikat yang mencakup atas variabel service 

quality dan price  serta variabel customer satisfaction, c) Uji syarat awal analisis yang 

memuat uji normalitas, heteroskedastisitas, dan multikolinearitas, d) Uji hipotesis. Berikut 

temuan dari penelitian yang telah lakukan. 

a. Deskripsi Data Responden 

Berdasarkan proses penelitian yang sudah dijalankan karakteristik responden yang 

disusun mengacu terhadap gender diraih hasil yakni responden yang jenis kelaminnya laki 

laki diraih pada angka 40,9 % dengan jumlah 135 responden. Sedangkan sisanya merupakan 

responden berjenis perempuan sebanyak 59,1 % dengan jumlah 195 responden. 

Berdasarkan proses penelitian yang sudah dijalankan bisa digolongkan karakteristik 

responden yang disusun mengacu terhadap kelompok usia diraih hasil yakni responden usia 

17-23 tahun sebanyak 140 dalam persentase 42,2%, responden usia 24- 30 tahun diraih 

berjumlah 121 dalam persentase 36,8%, berikutnya responden usia > 30 tahun diraih 

berjumlah 69 dalam persentase 21%.  

Berdasarkan proses penelitian yang sudah dijalankan bisa digolongkan karakteristik 

responden yang disusun mengacu terhadap pekerjaan diraih hasil yakni responden PNS diraih 

berjumlah 13 orang dalam persentase 3,9%, wiraswasta diraih berjumlah 42 orang dalam 

persentase 12,7%, swasta sejumlah 69 orang dalam persentase 20,6%, mahasiswa 104 orang 

dalam persentase 31,5%, pelajar sejumlah 9 orang dalam persentase 2,7% dan pekerjaan 

lainnya diraih berjumlah 94 orang dalam persentase 28,6%. 

Berdasarkan proses penelitian yang sudah dijalankan bisa digolongkan karakteristik 

responden yang disusun mengacu terhadap banyak kunjungan diraih hasil yakni komposisi 

distribusi responden yang melakukan kunjungan berjumlah 1 kali sebanyak 199 pengunjung 

dengan persentase 60,3%, kunjungan 2 kali yang jumlahhnya 96 pengunjung dalam persentase 
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29,1%, dan yang jumlah kunjungan yang ke > 2 kali sejumlah 35 pengunjung dalam 

persentase 10,6%. 

b. Deskripsi Data Variabel  

1) Deskripsi Data Variabel Service Quality (X₁) 

Variabel service quality  terdiri dari 21 item pernyataan data yang diraih 

melalui konsumen yang sudah melaksanakan pembelian menuju Satiga Coffee & 

Resto Kota Padang bisa diperhatikan melalui tabel 5 : 

Tabel 5. Deskripsi Data Total Variabel Service Quality (X₁) 

 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26, 2024 

Berdasarkan dari Tabel 5 memperlihatkan variabel Service Quality (X₁) 

terdiri dari 21  pernyataan diperoleh nilai mean sebesar 79.06, median 79.00, mode 

pada angka 84, standard deviation yang nilainya 8,366, variance pada angka 69,990, 

range pada angka 84, minimum pada angka 21, dan maximum 105 dan total nilai 

pada angka 26090. 

2) Deskripsi Data Variabel Price  (X2) 

Variabel price terdiri dari 8 item pernyataan data yang diraih melalui konsumen 

yang sudah melaksanakan pembelian menuju Satiga Coffee & Resto Kota Padang 

bisa diperhatikan pada tabel 6. 
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Tabel 6. Deskripsi Data Total Variabel Price (X2) 

 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26, 2024 

Tabel 6 diraih hasil penelitian tentang variabel Price (X2) yang mencakup 8 item 

pernyataan diraih mean yang angkanya 29.60, median 30.00, mode pada angka 29, 

standard deviation pada angka 3.570, variance pada angka 12.745, range pada angka 

32, minimum pada angka 8, dan maximum 40 dan total nilai yang angkanya 9768. 

3) Deskripsi Data Variabel Customer Satisfaction (Y) 

Variabel Customer Satisfaction terdiri dari item pernyataan data yang diraih 

melalui konsumen yang sudah melaksanakan pembelian menuju Satiga Coffee & 

Resto Kota Padang bisa diperhatikan pada tabel 7.  

Tabel 7. Deskripsi Data Total Variabel Customer Satisfaction (Y) 

  

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26, 2024 

Tabel 7 diraih hasil penelitian yakni mean yang angkanya 44.91, median 45.00, 

mode pada angka 44, standard deviation pada angka 5.423, variance pada angka 
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29.412, range pada angka 48, minimum pada angka 12, dan maximum 60 dan total 

nilai yang angkanya 14821. 

c. Uji Persyaratan Analisis 

1) Uji Normalitas  

Uji normalitas yang dilaksanakan dalam penelitian ini yakni melalui 

penggunaan program SPSS versi 26. Hasil pengujian normalitas bisa diamati dalam 

tabel 8.  

Tabel 8. Hasil Uji Normalitas 

  

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26, 2024  

Tabel 8 didapatkan Asymp Sig yang angkanya 0,200 ≥ 0,05 jadi bisa 

dinyatakan memiliki distribusi secara normal. 

2) Uji Heteroskedastisitas 

Dalam penelitian ini dilaksanakan heteroskedastisitas berupa pengujian glejser 

ketentuannya nilai Sig. > 0,05, maka bisa dinayatakan model regresi tidak terdapat 

indikasi heteroskedastisitas. Tabel 9 menampilkan perolehan dari pengujian 

heteroskedastisitas: 

Tabel 9. Hasil Pengujian Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26, 2024  
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Berdasarkan perolehan nilai signifikansi pengujian heteroskedastisitas untuk 

variabel service quality ialah 0.247 dan untuk variabel price nilai signifikansinya 

ialah 0.224 dengan demikian didapatkan nilai yang > 0,05 maknanya tidak terjadinya 

heteroskedastisitas penelitian ini. 

3) Uji Multikolinearitas 

Untuk meraih informasi keberadaan multikolinearitas pada model regresi bisa 

terlihat melalui angka dari tolerance atau VIF. Dengan demikian perolehan 

Tolerance > 0,10 dan VIF < 10,00 maknanya multikolinearitas tidak terjadi. Tabel 

10 menampilkan perolehan uji multikolinearitas: 

Tabel 10. Hasil Pengujian Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 
t Sig. Collinearity Statistics 

  Tolerance VIF 
1 (Constant) 2.736 .007   

Service Quality 7.448 .000 .411 2.435 
Price 8.122 .000 .411 2.435 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26, 2024  
Tabel 10 memperlihatkan angka tolerance yang diraih melalui tiap-tiap 

variabel bebas 0,411 > 0,10, dan untuk nilai VIF 2,435 < 10,00. Dengan demikian 

model regresi dalam penelitian ini memperlihatkan tidak adanya korelasi antar 

variabel bebas (independent). 

d. Pengujian Hipotesis 

Perolehan uji regresi linear berganda pada penelitian ini bisa diamati pada Tabel 11  

Tabel 11. Hasil Pengujian Regresi Linear Berganda Uji F 
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Berdasarkan temuan uji anova tersebut dapat dilihat F hitung 260,889 disertai 

sig 0,000 < 0,05 jadi model regresi bisa dikategorikan signifikan disebabkan taraf 

signifikan 000 tidak melebihi 0.05 artinya model regresi dapat diterapkan.  

Tabel 12. Hasil Pengujian Regresi Linear Berganda Uji T 

 

Berdasarkan temuan tersebut diraih melalui hasil signifikansi 0.00 ≤ 0.05 dan 

angka t yang diraih lewat hitungan 7.448 ≥ t tabel 1.649 disertai nilai koefisien 

regresi untuk variable service quality yang besarnya 0.259 maknanya apabila terjadi 

peningkatan satuan service quality maka terjadi peningkatan 0.259 satuan customer 

satisfaction. Serta untuk nilai t variabel price  diiraih hasil signifikan 0.000 ≤ 0.05 

dengan angka t yang diraih melalui perhitungan 8.122 ≥ t tabel 1.649. Dengan nilai 

koefisien regresi untuk variable price yang besarnya 0.661 maknanya apabila 

terjadi peningkatan satuan price maka terjadi peningkatan 0.661 satuan customer 

satisfaction  

Tabel 13. Koefisien Determinan 

 

Tabel 13 sebagai acuan dimana angka adjusted R square (R²) yang besarnya 

0,612 artinya pengaruh dari variabel X1 (service quality) dan X2 (price) pada 

variabel Y (customer satisfaction) yang besarnya 61,2% dan untuk sisanya 38,8 % 

mendapat pengaruh dari faktor lainnya. 

2. Pembahasan  
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a. Service Quality 

Hal ini bisa diamati dari nilai yang konsumen berikan terkait tangibel, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang secara 

menyeluruh dinilai baik. Hal tersebut sebagai indikasi keyakinan konsumen pada Service 

Quality yang diberikan oleh Satiga Coffee & Resto Kota Padang dan hal itu dapat 

dirasakan dengan baik oleh konsumen. Harapan dari dilaksanakannya penelitian ini 

supaya pihak manajemen Satiga Coffee & Resto Kota Padang bisa lebih memaksimalkan 

waktu dalam melakukan pelayanan seperti memberikan target satu konsumen berapa 

lama proses pelayanan agar pelayanan yang cepat dan akurat dapat dirasakan konsumen. 

Dengan ini pihak Satiga Coffee & Resto Kota Padang mendapatkan gambaran dalam 

meningkatkan service quality sehingga jika layanan yang disajikan bagus maka 

konsumen akan lebih meraih kepuasan dan berpikir untuk berkunjung ulang menuju 

Satiga Coffee & Resto Kota Padang. 

Menurut Afrizawati (2012) pelanggan akan terpikat oleh pelayanan prima yang 

memungkinkan mereka memakai barang atau jasa perusahaan misalnya, kafe dan 

restoran. Selain itu, pemberian layanan berkualitas tinggi akan menggugah rasa ingin 

tahu calon pelanggan dan menumbuhkan loyalitas pelanggan. Kualitas layanan yang 

ditawarkan suatu perusahaan sangat mempengaruhi kekuatannya. Kepercayaan 

konsumen dalam memanfaatkan barang dan jasa akan meningkat ketika mereka 

memberikan penawaran yang berkualitas tinggi. 

b. Price  

Hal ini mengacu dari nilai yang konsumen berikan terkait seberapa terjangkau 

harga, harga terhadap kualitas produk sejenis, harga terhadap keterpakaian relevan dan 

harga juga relevan terhadap kemampuan atau daya saing harga masuk pada kategori baik. 

Harapan dari dilaksanakannya penelitian ini supaya pihak manajemen Satiga Coffee & 

Resto Kota Padang agar lebih memaksimalkan kualitas produk, variasi produk dan cita 

rasa produk dengan menciptakan produk makanan yang menarik, membuat dan menguji 

coba produk, memiliki resep untuk setiap produk agar rasa tetep terjaga, menciptakan 

icon khusus produk makanan dan minuman yang hanya dimiliki oleh Satiga Coffee & 
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Resto Kota Padang agar konsumen merasa harga yang di berikan oleh Satiga Coffee & 

Resto Kota Padang sesuai dengan rasa dan kualitas produk yang dibayarkan. 

Kusdyah (2012) menguraikan bahwa harga yang baik merupakan satu diantara 

syarat yang dipakai konsumen pada suatu pandangan, bahwa harga akan memberikan 

dampak pada nilai yang konsumen berikan terkait suatu produk”. Penjelasan tersebut 

sebagai acuan bahwa price merupakan satu diantara faktor yang memberikan dampak 

pada customer satisfaction. 

c. Customer Satisfaction. 

Temuan dari pengolahan data 330 responden dengan memakai SPSS 26. Dengan 

nilai persentase yang besarnya 74,8% maka variabel kepuasan pelanggan total diketahui 

baik. Evaluasi pelanggan mengenai harapan yang sesuai, minat untuk kembali, dan 

kesediaan untuk menyarankan dalam kategori baik terlihat dari hal tersebut. Maknanya 

dari penelitian yang sudah terlaksana, Customer Satisfaction konsumen yang menjadi 

responden pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang merasa puas setelah kebutuhan dan 

keinginan konsumen dilakukan perbandingan terhadap sebuah pelayanan dan harga 

Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Harapan dari dilaksanakannya penelitian ini supaya 

pihak manajemen Satiga Coffee & Resto Kota Padang untuk lebih memaksimalkan 

pengalaman baik konsumen terhadap pelayanan dan harga yang akan menciptakan 

customer satisfaction di Satiga Coffee & Resto Kota Padang.  Apabia konsumen meraih 

kepuasan dari sebuah produk, pelayanan, dan harga, maka pelanggan akan tertarik untuk 

mengulangi dan juga akan terdorong untuk menyarankan lokasinya, sehingga 

meningkatkan kemungkinan mereka akan kembali untuk membeli barang dan jasa di 

sana. 

Menurut Sunyoto (2015), satu diantara faktor yang mempengaruhi keputusan 

pelanggan berbelanja di suatu toko ialah customer satisfaction. Ketika pembeli suka 

terhadap sebuah produk, mereka berpeluang besar akan terus membelinya, 

memanfaatkannya, dan menginformasikan kepada orang lain mengenai pengalaman 

yang bagus dari mereka ketika di sana. Penjelasan diatas sebagai acuan customer 

satisfaction berperan penting terhadap suatu bisnis usaha dan bisa mendapat pengaruh 

dari service quality dan price. 
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d. Pengaruh dari Service Quality Terhadap Customer Satisfaction pada Satiga Coffee 

& Resto Kota Padang 

Hal ini menyimpulkan pengertian bahwa peningkatan service quality akan 

menjadikan tingkat customer satisfaction semakin tinggi pada Satiga Coffee & Resto 

Kota Padang. Sebaliknya jika service quality dengan perolehan angka yang jelek maka 

akan menjadi pengaruh buruk terhadap tingkat customer satisfaction pada Satiga Coffee 

& Resto Kota Padang. Harapan dari dilaksanakannya penelitian ini supaya pihak 

manajemen Satiga Coffee & Resto untuk lebih meningkatkan service quality atau 

kepercayaan konsumen terkait dengan kualitas pelayanan Satiga Coffee & Resto, yang 

secara tidak langsung akan mempengaruhi jumlah penjualan pada Satiga Coffee & Resto 

Kota Padang. 

Temuan penelitian ini turut diperkuat oleh penelitian yang sebelumnya oleh Rahma 

dan Wulansari (2024) ”Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Satisfaction Di 

Orion Coffee Padang. Hasil temuannya yakni adanya pengaruh dari service quality pada 

customer satisfaction yang menyumbangkan pengaruh positif secara signifikan. 

e. Pengaruh Price Terhadap Customer Satisfaction pada Satiga Coffee & Resto Kota 

Padang 

Hal ini memberikan bukti dimana peningkatan yang baik pada price akan 

menjadikan tingkat customer satisfaction tingi pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang. 

Di sisi lainnya dengan nilai price yang buruk maka akan menjadikan tingkat customer 

satisfaction buruk pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Harapan dari 

dilaksanakannya penelitian ini supaya pihak manajemen Satiga Coffee & Resto agar lebih 

meningkatkan pengalaman baik konsumen terhadap price atau harga pada Satiga Coffee 

& Resto yang secara tidak langsung akan mempengaruhi jumlah penjualan pada Satiga 

Coffee & Resto Kota Padang. 

Temuan penelitian ini relevan dengan penelitian terdahulu oleh Wahyudi, 

Muhammad Ridho (2023) “Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen di Vcoffe 

Shop Padang, yang memperlihatkan adanya pengaruh price terhadap customer 

satisfaction yang pengaruhnya positif dan signifikan. 
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f. Pengaruh Service Quality dan Price Terhadap Customer Satisfaction pada Satiga 

Coffee & Resto Kota Padang 

Perolehan uji hipotesis bisa diperhatikan dimana terdapat pengaruh yang signifikan 

dengan parsial dari service quality dan price pada customer satisfaction, artinya 

konsumen mempertimbangkan customer satisfaction dari service quality dan price yang 

dimilikinya, sehingga jika peningkatan service quality dan price yang baik dari 

konsumen terjadu maka menjadikan customer satisfaction pada Satiga Coffee & Resto 

Kota Padang juga meningkat. 

Temuan penelitian ini diperkuat oleh penelitian yang sebelumnya dilaksanakan 

oleh Sari, Lili Novita (2022) Pengaruh dari Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen di Parewa Coffee Bandar Purus Kota Padang price pada Satiga 

Coffee & Resto Kota Padang yang menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan. 

 

PENUTUP 

a. Kesimpulan  

Temuan penelitian dan pembahasan dari penelitian yang telah diadakan sebelumnya 

maka bisa dipahami bahwa service quality dan price memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan pada customer satisfaction di Satiga Coffee & Resto Kota Padang dengan 

penjelasan berikut ini: 

1. Variabel X1 (Service Quality) mengacu indikator yang telah melalui proses perhitungan 

memperlihatkan angka persentase total nilainya 75,2% tergolong dalam kategori baik. 

2. Variabel X2 (Price) indikator yang telah melalui proses perhitungan memperlihatkan 

angka persentase total nilainya 74% tergolong dalam kategori baik. 

3. Variabel Y (Customer Satisfaction) mengacu indikator yang telah melalui proses 

perhitungan memperlihatkan angka persentase total nilainya 74,8% tergolong dalam 

kategori baik. 

4. Service Quality menyumbangkan pengaruh yang signifikan pada Customer Satisfaction. 

Perolehan angka koefisien regresi yang nilainya 0,259 pada taraf signifikansi 0,000 < 

0,05 artinya service quality menyumbangkan pengaruh yang signifikan pad customer 

satisfaction pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Hal tersebut bisa disimpulkan 

pemahaman bahwa semakin baik service quality akan menjadikan customer satisfaction 
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tinggi pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Sebaliknya jika service quality nilainya 

buruk maka menjadikan customer satisfaction pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang 

juga buruk. 

5. Price menyumbangkan pengaruh yang signifikan pada Customer Satisfaction. Perolehan 

koefisien regresi 0,661 melalui taraf signifikan yakni 0,000< 0,05 artinya price  

menyumbangkan pengaruh yang positif pada customer satisfaction di Satiga Coffee & 

Resto Kota Padang. Hal ini membuktikan bahwa nilai price yang baik akan menjadikan 

customer satisfaction tinggi pada Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Di sisi lain apabila 

price nilainya buruk maka akan menjadikan customer satisfaction pada Satiga Coffee & 

Resto Kota Padang juga buruk. 

6. Service Quality dan Price memberikan pengaruh signifikan pada Customer Satisfaction 

di Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Perolehan dari pengujian regresi linear berganda 

melalui uji t dimana angka sig dari variabel service quality 0,000 < 0,05 dan untuk angka 

sig dari variabel price yang besarnya 0,000< 0,05, maka kesimpulannya variabel service 

quality dan price menyumbangkan pengaruh pada variabel customer satisfaction di 

Satiga Coffee & Resto Kota Padang. Untuk nilai adjusted R Square (R²) yang besarnya 

0,612 artinya pengaruh dari variabel service quality (X1) dan price (X2) customer 

satisfaction (Y) ialah 61,2% dan untuk sisanya 38,8% sebagai pengaruh faktor-faktor 

lainnya. Sehingga, temuan penelitian diatas, dapat dipahami bahwa terdapat pengaruh 

dengan parsial dariservice quality dan price pada customer satisfaction. 

b. Saran 

1. Pihak Manajemen Satiga Coffee & Resto Kota Padang 

Bagi pihak manajemen Satiga Coffee & Resto Kota Padang di sarankan agar lebih 

memaksimalkan waktu dalam melakukan pelayanan seperti memberi target pada setiap 

konsumen berapa lama proses pelayanan sehingga dapat memberikan pelayanan yang 

cepat dan tepat kepada konsumen, memberikan arahan ataupun pelatihan kepada 

karyawan agar bekerja lebih cekatan agar konsumen tidak menunggu terlalu lama untuk 

setiap pesanan. Di sarankan juga untuk terus memperhatikan kualitas produk dan cita 

rasa produk dengan cara memiliki resep untuk setiap produk yang dijualkan sehingga 
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rasa tetap terjaga agar konsumen merasa harga yang diberikan sesuai dengan rasa dan 

kualitas produk yang dibayarkan. 

2. Departemen Pariwisata dan Fakultas Pariwisata dan Perhotelan  

Penelitian ini bisa dimanfaatkan untuk menunjang pemahaman materi 

pembelajaran siswa dan sebagai bahan pelengkap untuk memperluas pengetahuan 

seseorang tentang pariwisata. Hal ini juga dapat dimanfaatkan untuk memberikan 

tambahan informasi yang memadai, khususnya bagi pihak-pihak terkait. 

3. Peneliti Lain  

Saran untuk peneliti lain supaya menemukan faktor lain selain service quality dan 

price yang mungkin mempengaruhi kepuasan konsumen di Satiga Coffee & Resto Kota 

Padang. Apabila tetap menggunakan service quality dan price sebagai faktor dasar dalam 

mengamati pengaruh pada rasa kepuasan dari konsumen di Satiga Coffee & Resto Kota 

Padang, Untuk menjamin sasaran penyebaran kuesioner ditujukan kepada pelanggan 

yang sudah lebih dari satu kali kunjungan pembelian di Satiga Coffee & Resto Kota 

Padang, peneliti tambahan disarankan untuk berkonsultasi.  
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